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Abstark 
      Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh customer satisfavtion, 
customer trust, price percepetion dan brand image terhadap customer retention Telkomsel 
pada Counter Agung Celuler di Kecamatan Sukarami Palembang. Jenis penelitian ini 
merupakan penelitian kausalitas yang menggunakan kuisioner sebagai teknik pengumpulan 
datanya. Sampel dalam penelitian ini merupakan pelanggan Counter Agung Celuler di 
Kecamatan Sukarami Palembang yang menggunakan provider Telkomsel. Jumlah sampel 
dalam penelitian ini sebanyak 354 sampel. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara 
simultan variabel customer satisfation (X1), customer trust (X2), price perception (X3) serta 
brand image (X4) memiliki pengaruh terhadap terhadap customer retention Telkomsel Pada 
Counter Agung Celuler di Kecamatan Sukarami Palembang. Pada pengujian hipotesis 
secara parsial ditemukan bahwa variabel brand image (X4) memiliki pengaruh yang paling 
tinggi sebesar 0,475 terhadap customer retention Telkomsel Pada Counter Agung Celuler  di 
Palembang. Pada variabel customer satisfaction (X1) memiliki pengaruh sebesar 
0,177terhadap customer retention Telkomsel Pada Counter Agung Celuler  di Palembang. 
Pada variabel price perception (X2) memiliki pengaruh sebesar 0,171 terhadap customer 
retention Telkomsel Pada Counter Agung Celuler  di Palembang. Pada variabel price 
perception (X3) ditemukan memiliki pengaruh paling rendah terhadap customer retention 
Telkomsel Pada Counter Agung Celuler  di Palembang. 
 
Kata Kunci: Customer Satisfation, Customer Trust, Price Perception, Brand Image Dan 
Customer Retention 
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Abstract 
      This study aims to determine the effect of customer satisfaction, customer trust, price 
perceptions and brand image on Telkomsel customer retention at Counter Agung Celuler in 
Palembang's Sukarami District. This type of research is a causality where that study uses 
questionnaires as a data collection technique. The sample in this study was the customer of 
the Counter Agung Celuler in Sukarami District of Palembang who used the Telkomsel 
provider. The number of samples in this study were 354 samples. The results of this study 
indicate that simultaneously the customer satisfation variable (X1), customer trust (X2), price 
perception (X3) and brand image (X4) have an influence on customer retention Telkomsel At 
t Counter Agung Celuler in the Sukarami District of Palembang. In partial hypothesis testing 
it was found that the brand image variable (X4) had the highest influence of 0.475 on 
customer retention Telkomsel at the Counter Agung Celuler in Palembang. The variable 
customer satisfaction (X1) has an effect of 0.177 on customer retention Telkomsel at Counter 
Agung Celuler in Palembang. The price perception (X2) variable has an influence of 0.171 
on customer retention Telkomsel at the Counter Agung Celuler in Palembang. The price 
perception (X3) variable was found to have the lowest influence on customer retention 
Telkomsel at Counter Agung Celuler in Palembang. 
 
Key Words: Customer Satisfation, Customer Trust, Price Perception, Brand Imageand 
Customer Retention 
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1. Pendahuluan 
 
Komunikasi menjadi salah satu kebutuhan dasar manusia sebagai makhluk sosial 
karena melalui komunikasi, seseorang dapat terhubung dengan individu lainnya, 
organisasi dan lingkungan sekitar. Berbicara mengenai peran komunikasi, peran provider 
penyedia jasa telekomukasi tidak dapat dilepaskan karena melalui jasa provider 
seseorang barulah dapat terhubung dengan teknologi informasi seperti smartphone untuk 
mendapatkan informasi secara lebih cepat dan mudah. Maka dari itulah, penyedia jasa 
telekomunikasi dituntut untuk lebih memahami mengenai masalah retensi pelanggan 
karena melalui retensi pelanggan perusahaan berarti melakukan monitoring terhadap 
pelanggannya agar pelanggannya tidak berpindah ke perusahaan yang memberikan jasa 
yang serupa. 
Adapun cara Telkomsel dalam memelihara pelanggan (retensi pelanggan) yaitu 
menghadirkan beberapa layanan fitur guna memuaskan konsumen, salah satunya yaitu 
Telkomsel Poin. Telkomsel Poin merupakan program loyalitas pelanggan yang 
ditujukkan untuk seluruh pelanggan Telkomsel. 
Telkomsel mengalami kemunduran pada mereknya dimana walaupun Simpati 
mengalami peningkatan pada mereknya sebesar 1,2% karena secara keseluruhan reputasi 
merek Telkomsel pada tahun 2017 yaitu sebesar 43,2% (Simpati dan Kartu As). 
Berdasarkan latar belakang yang telah di jelaskan sebelumnya, penelitian 
dilakukan untuk melihat pengaruh customer satisfaction, customer trust, price perception 
dan brand image terhadap retention telkomsel baik secara parsial maupun simultan. 
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2. Landasan Teori  
Kepuasan konsumen menurut Kotler dan Keller (2013) adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang sesungguhnya. 
Menurut Siagian dan Cahyono (2014) kepercayaan merupakan sebuah 
keyakinan dari salah satu pihak mengenai maksud dan perilaku yang ditujukan 
kepada pihak yang lainnya, dengan demikian kepercayaan konsumen didefinisikan 
sebagai suatu harapan konsumen bahwa penyedia jasa bisa dipercaya atau diandalkan 
dalam memenuhi janjinya. 
Persepsi harga merupakan pikiran atau gambaran mengenai harga yang 
timbul dalam benak konsumen. Menurut Kotler (2013, h.179), persepsi adalah 
dimana kita memilih, mengatur, dan menerjemahkan masukan informasi untuk 
menciptakan gambaran dunia yang berarti sedangkan pengertian harga menurut 
Kotler (2013, h.62) adalah sejumlah nilai yang ditukarkan konsumen demi 
mendapatkan produk atau jasa yang dibutuhkan atau diinginkannya dimana produk 
atau jasa tersebut dirasa mampu memberikan manfaat baginya. 
Menurut Kotler dan Keller dalam  jurnal Gifani dan Syaputra (2017, h.84) 
menyatakan citra merek adalah cara masyarakat menganggap merek secara aktual 
dimana biasanya  citra dapat tertanam dalam pikiran konsumen melalui sarana oleh 
kerena itu penting bagi pemasar dalam memperhatikan identitas mereknya dan 
mengkomunikasikan mereknya. Citra merek Menurut Tjiptono (2015:49) Citra 
merek adalah deskripsi asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu.  
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Retensi pelanggan menurut Kotler dan Keller (2013) diartikan sebagai 
bentuk ketertarikan batin antara pelanggan dengan produsen dimana hal ini ditandai 
dengan pembelian berulang dalam jangka waktu tertentu. 
Kerangka Pemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
    
  Sumber : Penulis 2018 
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran 
 
Gambar 2.1., kerangka pikir penelitian yang menjelaskan pengaruh customer 
satisfaction,customer trust,price perception dan brand image terhadap retention 
telkomsel baik secara parsial maupun simultan. 
 
3. Metode Penelitian 
 
penelitian ini dimaksudkan untuk menjelaskan kedudukan-kedudukan 
variabel yang akan diteliti serta hubungan antar satu variabel dengan variabel yang 
lain atau dengan kata lain untuk melihat hubungan variabel independen (customer 
satisfaction, customer trust, price perception dan brand image) terhadap variabel 
Customer Satisfaction 
Customer trust  
Price Perception  
Brand image 
Customer Retention 
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dependen yaitu customer retention. Dengan kata lain, pendekatan penelitian ini 
menggunakan penelitian kausalitas. 
objek penelitian adalah variabel customer satisfaction, customer trust, price 
perception dan brand image terhadap customer retention. Sedangkan Subjek 
Penelitinnya adalah para pelanggan Counter Agung Celuler di Kecamatan Sukarami 
Palembang yang menggunakan proveider Telkomsel. 
Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan 
telkomsel pada counter agung celuler dalam kurun waktu setahun terakhir. Sampel 
dalam penelitian ini sebanyak 354 sampel. Jenis data yang digunakan dalam 
penelitian berupa data primer dan data sekunder. 
4. Hasil dan Pembahasan 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan dapat dilihat berdasarkan tabel 4.22 
Tabel 4.22 Uji Koefisien Determinasi 
Model Summary
b
 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 ,625
a
 ,391 ,384 2,59298 
a. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 
b. Dependent Variable: Y 
     Sumber : data primer yang diolah,2018 
Berdasarkan tabel di atas diperoleh bahwa nilai R sebesar 0,625
a
 dimana 
nilai R Square yang diperoleh yakni sebesar 0,391. Hal ini menunjukkan bahwa 
sebesar 39,1% variabel customer satisfaction, customer trust, price perception serta 
brand image mampu menjelaskan variabel customer retention. Sedangkan sebesar 
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60,9% (100% - 39,1%)  variabel customer retention mampu dijelaskan oleh variabel 
diluar penelitian ini yakni selain variabel customer satisfaction, customer trust, price 
perception serta brand image Telkomsel. 
 
 
Tabel 4.21 Uji Regresi Berganda 
Coefficients
a
 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6,034 ,935  6,455 ,000 
X1 ,177 ,053 ,175 3,324 ,001 
X2 ,124 ,046 ,135 2,688 ,008 
X3 ,171 ,059 ,157 2,894 ,004 
X4 ,475 ,063 ,367 7,503 ,000 
a. Dependent Variable: Y 
 
Berdasarkan tabel diatas, hasil regresi antara variabel bebas yakni customer 
satisfation (X1), customer trust (X2), price perception (X3)dan brand image (X4) 
terhadap variabel terikat yakni customer retention (Y) yang dinyatakan dalam bentuk 
persamaan sebagai berikut: 
Y= 6,034 + 0,177 (X1) + 0,124 (X2) + 0,171 (X3) + 0,475 (X4) + e 
      Dengan demikin dapat dikatakan bahwa : 
 Konstanta yang positif sebesar 6,034 menunjukkan bahwa customer retention akan 
bertambah sebesar 6,034 jika customer satisfation (X1), customer trust (X2), price 
perception (X3)dan brand image (X4) bernilai konstan.  
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 Koefisien 0,177 menyatakan bahwa setiap adanya pengaruh customer satisfation 
(X1), sebesar 1 maka akan ada peningkatan pengaruh terhadap customer retention 
sebesar 0,177.  
 Koefisien 0,124 menyatakan bahwa setiap adanya pengaruh customer trust (X2), 
sebesar 1 maka akan ada peningkatan pengaruh terhadap customer retention 
sebesar 0,124.  
 Koefisien 0,171 menyatakan bahwa setiap adanya pengaruh price perception (X3), 
sebesar 1 maka akan ada peningkatan pengaruh terhadap customer retention 
sebesar 0,171.  
 Koefisien 0,475 menyatakan bahwa setiap adanya pengaruh budaya brand image 
(X4), sebesar 1 maka akan ada peningkatan pengaruh terhadap customer retention 
sebesar 0,475.  
 Tabel 4.21 Uji F- Simultan 
ANOVA
a
 
Model 
Sum of 
Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 1504,617 4 376,154 55,946 ,000
b
 
Residual 2346,524 349 6,724   
Total 3851,141 353    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), X4, X2, X1, X3 
 
5. Kesimpulan dan Saran 
Variabel customer satisfaction, customer trust, price perception, brand 
image pengaruh yang secara parsial dan signifikan antara variabel customer 
satisfaction, customer trust, price perception, dan brand image. 
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Saran yang dapat di berikan dalam penelitian yaitu pertama, telkomsel harus 
memperhatikan faktor Customer Satisfaction dalam perusahaan untuk memberikan 
kenyamanan hubungan antara operator dengan konsumen. Kedua, telkomsel harus 
memperhatikan faktor Customer Trust yakni dapat dilakukan dengan cara 
peningkatan layanan operator yang aman. Ketiga, telkomsel hendaknya 
memperhatikan faktor pendidikan dan pelatihan dengan cara memberikan pelayanan 
jasa provider yang jauh lebih kompetitif atau murah di bandingkan provider lainnya. 
Keempat, telkomsel hendaknya memperhatikan faktor brand image yakni dapat 
dilakukan dengan cara pemberian gambaran yang baik mengenai perusahaan kepada 
konsumen dengan cara memasang iklan diberbagai media. 
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